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ABSTRAK 
Salah satu faktor utama yang mempengaruhi derajat kesehatan masyarakat adalah pelayanan 
kesehatandan tingkat pemanfaatan fasilitas pelayanan kesehatan di rumah sakit oleh pasien yang 
menunjukkan seberapa baik kualitas pelayanan kesehatan yang 
diberikanolehpetugaspelayanankesehatan di rumah sakit sekaligus menunjukkan tingkat kepercayaan 
pasien terhadap penyelenggaraan pelayanan kesehatan di rumah sakit.Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui hubungan faktor sosial (keluarga) dan psikologis (motivasi, persepsi, dan sikap) dengan 
pemanfaatan pelayanan kesehatan.Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 
observasional dengan menggunakan desain cross sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah 
pasien yang menggunakan rawat inap kelas III.Sampel penelitian ditentukan dengan teknik accidental 
sampling dengan jumlah responden 98 orang. Analisis data yang dilakukan adalah univariat dan 
bivariat dengan uji statistik chi square dan fisher’s exact test. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan antara keluarga dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan dengan nilai ρ=0,003, 
sedangkan terkait motivasi dengan nilai ρ=0,041, persepsi dengan nilai ρ=0,000, dan sikap dengan 
nilai ρ=0,002 yang berarti ada hubungan dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan. Saran yang 
diberikan adalah mempertahankan dan meningkatkan perilaku konsumen di Rumah Sakit 
Bhayangkara Makassar. 
Kata kunci : Perilaku Konsumen, Pemanfaatan Pelayanan Kesehatan 
 
ABSTRACT 
One of the major factors affecting the health of society is health care, and the level of 
utilization of health care facilities in the hospital by the patient indicates how well the quality of health 
services provided by health care workers in the hospital and shows the level of trust of patients to 
health service delivery in the House pain. This study aims to determine the relationship of social 
factors (family) and psychological (motivation, perception, and attitude) with the utilization of health 
services. This research is a quantitative study with an observational approach using cross sectional 
design.The population in this study is that patients using in patient care class III. The research sample 
was determined by accidental sampling technique with a number of respondents 98 patients. Data 
analysis was performed with univariate and bivariate statistical chi-square test and fisher's exact test. 
The results of this study indicate that there is a relationship between the family and the utilization of 
health services with a value of ρ=0,003, while the motivation associated with the value of ρ=0,041, the 
perception of the value of ρ=0,000, and attitudes to the value ρ=0,002, which means there is a 
correlation in the utilization of health services. The advice given is maintain and enhance consumer 
behavior in Bhayangkara Hospital. 
Keywords : Consumer Behavior, Health Care Utilization 
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PENDAHULUAN 
Sistem pelayanan kesehatan memerlukan tinjauan ulang mengenai kesesuaian dengan 
kebutuhan dan kondisi masyarakat serta penyamaan prinsip utama di bidang kesehatan untuk 
meningkatkan kualitas sistem pelayanan kesehatan di Indonesia dan menumbuhkan 
kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan.Indonesia memerlukan standarisasi pelayanan 
kesehatan, maksudnya pelayanan kesehatan di Indonesia di standarkan, baik di kota maupun 
di desa untuk bersaing di ASEAN Free Trade Area(AFTA) 2010.
1 
Kesehatan merupakan hal yang sangat dibutuhkan oleh setiap manusia, hal ini 
tercermin dari banyaknya jumlah penderita yang datang ke berbagai pusat pelayanan 
kesehatan untuk mendapatkan pengobatan dan perawatan.Ismaniar menyatakan bahwa 
pelayanan kesehatan pada masa ini sudah merupakan pusat industri jasa kesehatan dimana 
setiap rumah sakit bertanggung jawab terhadap penerima jasa kesehatan.Keberadaan dan 
mutu pelayanan yang diberikan ditentukan oleh nilai-nilai dan harapan dari penerima jasa 
pelayanan, disamping itu penekanan pelayanan kepada mutu yang tinggi harus dapat dicapai 
dengan biaya yang dapat dipertanggung jawabkan. Setiap pemberi pelayanan ditekan untuk 
menurunkan biaya pelayanan, namun mutu pelayanan (Quality Assurance) dan kepuasan 
pasien sebagai konsumen masih tetap menjadi tolak ukur utama keberhasilan pelayanan 
kesehatan yang diberikan.
2 
Depkes RI menyatakan pembangunan kesehatan berdasarkan Rencana Pembangunan 
Jangka Panjang Nasional (RPJPN) bidang kesehatan tahun 2005-2025 diselenggarakan antara 
lain dengan meningkatkan sumber daya manusia kesehatan. Strategi pembangunan kesehatan 
telah disusun untuk mendukung RPJPN tersebut yang diantaranya adalah strategi 
pengembangan dan pemberdayaan Sumber Daya Manusia (SDM) Kesehatan.Upaya 
pengembangan dan pemberdayaan SDM Kesehatan meliputi upaya perencanaan, pengadaan, 
pendayagunaan serta pembinaan dan pengawasan SDM Kesehatan untuk mendukung 
penyelenggaraan pembangunan kesehatan guna meningkatkan derajat kesehatan masyarakat 
yang setinggi-tingginya yang tercantum dalam Sistem Kesehatan Nasional (SKN) 2009.
3 
Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 menyatakan rumah sakit adalah institusi 
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara 
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat.
4 
Rumah 
Sakit (RS) Bhayangkara merupakan Badan Layanan Umum (BLU) yang merupakan instansi 
di lingkungan pemerintah yang dibentuk untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat 
berupa penyediaan barang atau jasa yang dijual tanpa mengutamakan mencari keuntungan 
dan dalam melakukan kegiatannya didasarkan pada prinsip efisiensi dan produktifitas.
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 3 
Kotler dalam Simamora mengatakan ada empat faktor yang mempengaruhi perilaku 
konsumen. Adapun faktor-faktor yang dimaksud yaitu  faktor budaya (kultur, subkultur,dan 
kelas sosial), faktor sosial (kelompok, keluarga, peran, dan status), faktor pribadi (usia, tahap 
daur hidup, jabatan, keadaan ekonomi, gaya hidup, kepribadian, dan konsep diri), dan faktor 
psikologis (motivasi, persepsi, pembelajaran, kepercayaan, dan sikap).
6 
Secara teoritis terdapat banyak faktor yang mempengaruhi perilaku pasien dalam 
pengambilan keputusan untuk memanfaatkan rawat inap. Faktor-faktor tersebut antara lain 
faktor budaya, sosial, personal, dan psikologis. Variabel yang akan dikaji dalam penelitian ini 
hanya terbatas pada variabel-variabel sosial (keluarga) dan psikologis (motivasi, persepsi, 
pengetahuan, dan sikap) dimana untuk mengetahui hubungan variabel-variabel tersebut 
dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di RS Bhayangkara Makassar. 
 
BAHAN DAN METODE  
 Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan observasional 
menggunakan desain cross sectional study. Penelitian ini dilakukan selama bulan Oktober-
Desember 2013.Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang dirawat di instalasi rawat inap 
kelas III RS Bhayangkara Makassar.Penarikan sampel menggunakan accidental sampling 
dengan besar sampel 98 pasien. Analisis data yang dilakukan adalah univariat dan bivariat 
dengan uji chi squaredan fisher’s exact test. Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara 
langsung menggunakan alat bantu berupa kuesioner, analisis datanya dilakukan dengan 
menggunakan uji statistik chi-square testdan fisher’s exact testdengan tingkat kemaknaan 
ρ<0,05. Apabila hasil uji terdapat hubungan positif (bermakna) maka dilanjutkan dengan 
koefisien Ф (Phi) untuk mengetahui besarnya hubungan kemaknaan tersebut.Data yang telah 
dianalisis, disajikan dalam bentuk tabel dan narasi untuk membahas hasil penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 
Sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan (60,2%), dengan kelompok 
umur 15-49 tahun (90,8%) dengan tingkat pendidikan SLTA (35,7%) dan bekerja sebagai ibu 
rumah tangga yaitu berjumlah (36,7%). Responden yang merasa cukup dengan perilaku 
konsumen terhadap keluarga terdapat 76 orang (77,6%), responden yang merasa cukup terkait 
perilaku konsumen dari aspek motivasi lebih banyak  yaitu 77 orang (78,6%),  responden 
yang merasa cukup terkait perilaku konsumen dari aspek persepsi lebih besar daripada jumlah 
responden yang merasa kurang.Hal ini ditunjukkan bahwa terdapat 78 orang (79,6%) dan 
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responden yang merasa cukup terkait perilaku konsumen dari aspek sikap lebih banyak  yaitu 
84 orang (85,7%). Pemanfaatan pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap kelas III RS 
Bhayangkara Makassar tergolong cukup baik, hal ini ditunjukkan bahwa cukup baik terdapat 
71 orang (72,4%)(Tabel 1). 
Responden menyatakan bahwa dari 98 responden ada 76 (77,6%) responden 
menyatakan cukup dengan keluarga dan 77 (78,6%) responden menyatakan cukup dengan 
motivasi. Responden yang menyatakan  cukup dengan persepsi 78 (79,6%) dan 84 (85,7%) 
responden menyatakan cukup dengan sikap (Tabel 2).  
Terdapat 76 responden yang menyatakan cukup dengan keluarga, terdapat 61 responden 
(80,3%) yang menyatakan pemanfaatan pelayanan kesehatan pada instalasi rawat inap kelas 
III RS Bhayangkara Makassar cukup baik dengan hasil uji statistik dengan meggunakan uji 
chi-squarediperoleh nilai ρ=0,003. Motivasi, persepsi, dan sikapmenunjukkan bahwa dari 77 
responden yang menyatakan cukup dengan motivasi, terdapat 60 responden (77,9%) 
menyatakan pemanfaatan pelayanan kesehatan diinstalasi rawat inap kelas III RS 
Bhayangkara Makassar cukup baik dengan hasil uji statistik dengan meggunakan uji chi-
squarediperoleh nilai ρ=0,041(Tabel 3). 
Terdapat78 responden yang menyatakan cukup dengan persepsi, terdapat64 responden 
(82,1%) yang menyatakan pemanfaatan pelayanan kesehatan  pada instalasi rawat inap kelas 
III RS Bhayangkara Makassar cukup baik dengan hasil uji statistik dengan meggunakan uji 
chi-squarediperoleh nilai ρ=0,000. Responden yang menyatakan cukup dengan sikap terdapat 
84 dan 66 responden (78,6%) yang menyatakan pemanfaatan pelayanan kesehatan pada 
instalasi rawat inap kelas III RS Bhayangkara Makassar cukup baikdengan hasil uji 
statistikmeggunakan uji chi-square dengan fisher’s exact test, maka diperoleh nilai 
ρ=0,002.Hasil uji statistik yang telah dilakukan berarti ada hubungan antara keluarga, 
motivasi, persepsi, dan sikap dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap 
kelas III RS Bhayangkara Makassar (Tabel 3). 
Pembahasan 
 Hasil penelitian Saragih menunjukkan bahwa responden yang memanfaatkan 
pelayanan kesehatan dipengaruhi oleh dorongan keluarga, motivasi, persepsi, dan sikap dari 
responden.Hasil uji statistik diperoleh ada hubungan antara keluarga, motivasi, persepsi, dan 
sikap dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan.Tingkat pemanfaatan fasilitas pelayanan 
kesehatan di rumah sakit oleh pasien menunjukkan seberapa baik kualitas pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh petugas pelayanan kesehatan di rumah sakit sekaligus 
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menunjukkan tingkat kepercayaan pasien terhadap penyelenggaraan pelayanan kesehatan di 
rumah sakit.
7 
Hasil penelitian yang telah dilaksanakan di RS Bhayangkara secara umum sudah 
baik.Hal ini ditunjukkan dari banyaknya tanggapan yang positif dari responden terhadap 
kondisi dari masing-masing variabel penelitian.Hasil penelitian tersebut, selanjutnya 
diperoleh bahwa variabel hubungan faktor sosial dan psikologis sangat mempengaruhi 
seseorang untuk memanfaatan pelayanan kesehatan di rumah sakit. 
Depkes RI mengatakan pengukuran tingkat pemanfaatan fasilitas pelayanan kesehatan 
ditunjukkan dengan jumlah kunjungan pasien ke fasilitas pelayanan kesehatan tersebut.
8
 Jika 
dikaitkan dengan umur maka sebagian besar responden berada pada rentang umur 15–49 
tahun dimana responden tersebut dapat memilih pusat pelayanan kesehatan sesuai dengan 
dorongan keluarga, motivasi, persepsi, dan sikap untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan 
yang mereka inginkan, hal ini sejalan dengan hasil penelitian Mujahidah yang menyatakan 
bahwa faktor dorongan keluarga, motivasi, persepsi, dan sikap mempengaruhi pemanfaatan 
pelayanan kesehatan.
9 
Hasil penelitian terkait keluarga pada 98 responden sebagai pasien di instalasi rawat 
inap kelas III RS Bhayangkara Makassar, umumnya menyatakan bahwa mereka memiliki 
dukungan keluarga yang cukup baik dalam memanfaatkan pelayanan kesehatan di instalasi 
rawat inap kelas III RS Bhayangkara Makassar. Dukungan keluarga yang baik tersebut 
memberikan dorongan yang baik sehingga memanfaatkan pelayanan kesehatan yang baik 
pula, meskipun terdapat dukungan keluarga kurang, namun dalam memanfaatkan pelayanan 
kesehatan cukup baik.Penelitian ini mendukung pendapat yang dikemukakan Barmo yang 
mengatakan bahwa adanya dukungan orang lain sperti keluarga dan teman menjadi salah satu 
faktor yang mempengaruhi perilaku seseorang dalam mencari pelayanan kesehatan.
10 
Seseorangorang tidak akan mencari pertolongan medis atau pencegahan penyakit bila 
kurang pengetahuan dan motivasi tentang kesehatan, bila dipandang keadaan tidak cukup 
berbahaya, bila tidak yakin keberhasilan intervensi medis dan bila mereka memandang 
adanya kesulitan melaksanakan perilaku yang disarankan. Hal ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan Abudi Puskesmas Bontosunggu Kota Kabupaten Jeneponto yang mengatakan 
bahwa motivasi masyarakat yang tinggi serta kebutuhan akan kesehatan sangat berperan 
terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan.
11 
Abumenyatakan bahwa dengan mengetahui bagaimana konsumen ingin diperlakukan 
merupakan petunjuk yang berharga dalam penyelenggaraan pelayanan yang dapat 
memuaskan pelanggan.
11
 Kepuasan ini bisa dipenuhi apabila penyedia jasa memberikan 
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pelayanan sesuai dengan harapan pasien/konsumen.Hal ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Mujahidah yang menyatakan bahwa persepsi merupakan salah satu faktor 
yang mempengaruhi pemanfaatan pelayanan kesehatan di Puskesmas Marusu.
9 
Sikap yang baik adalah salah satu faktor yang mempengaruhi pasien dalam 
memanfaatkan pelayanan kesehatan sehingga pasien lebih merasa nyaman, komunikatif, dan 
dapat saling percaya. Hal ini sangat mendukung kepuasan pasien dan kemungkinan akan tetap 
memanfaatkan pelayanan rumah sakit. Sikap dapat ditunjukkan melalui tiga komponen sikap 
yaitu kognitif, afektif, dan konatif.Pasien sebagai konsumen seringkali dikesampingkan atau 
kurang diperhatikan oleh pihak penyedia layanan jasa.Perspektif pasien banyak keluhan yang 
disampaikan dan hak-hak pasien kurang diperhatikan menyangkut pelayanan yang lambat, 
kurang ramah serta sarana dan prasarana yang kurang mendukung.Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan Anggraini di wilayah kerja Puskesmas Pemancungan Kecamatan 
Padang Selatan pada tahun 2009, yang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang bermakna 
antara sikap dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di wilayah kerja Puskesmas 
Pemancungan Kecamatan Padang Selatan.  
KESIMPULAN DAN SARAN  
 Penelitian ini menyimpulkan bahwa keluarga (ρ=0,003) dan motivasi (ρ=0,041) 
berhubungan dengan pemanfaatan pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap kelas III, 
Kemudian persepsi (ρ=0,000)dan sikap (ρ=0,002) juga berhubungan dengan pemanfaatan 
pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap kelas III RS Bhayangkara Makassar. KepadaRS 
Bhayangkaradisarankan untuk mempertahankan dan meningkatkan perilaku konsumen di RS 
Bhayangkara Makassar. Adapun cara yang dapat dilakukan yaitu dengan cara memberikan 
penyuluhan kepada masyarakat tentang pentingnya dukungan keluarga, motivasi 
memanfaatkan, persepsi pasien, dan sikap pasien. 
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LAMPIRAN  
 
Tabel 1.Distribusi  Karakteristik Responden di Instalasi  
   Rawat Inap Kelas III Rumah Sakit Bhayangkara 
Makssar  
Karakteristik Responden 
 
Total 
n % 
Jenis Kelamin 
            Laki - Laki  39 39,8 
          Perempuan  59 60,2 
Kelompok Umur 
            0 – 14 1 1,0 
         15 – 49 89 90,8 
         ≥50 8 8,2 
Pendidikan Terakhir 
          SD 18 18,4 
        SLTP 13 13,3 
        SLTA 35 35,7 
        D3/S1/S2 32 32,7 
Jenis Pekerjaan 
          PNS  8 8,2 
        Pegawai Swasta 21 21,4 
        TNI/POLRI 3 3,1 
        Ibu Rumah Tangga 36 36,7 
        Lainnya 30 30,6 
Total 98 100 
Sumber : Data Primer, 2013 
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Tabel 2.Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan  
Variabel Penelitian di Instalasi Rawat Inap Kelas 
   III Rumah Sakit Bhayangkara Makassar 
 
Perilaku Konsumen  
 
Total 
n % 
Keluarga 
  Cukup  76 77,6 
          Kurang 22 22,4 
Motivasi 
            Cukup 77 78,6 
          Kurang  21 21,4 
Persepsi 
  Cukup 78 79,6 
        Kurang 20 20,4 
Sikap 
  Positif 84 85,7 
        Negatif 14 14,3 
Total 98 100 
Sumber : Data Primer, 2013 
 
      
 
Tabel 3. Hubungan Variabel Perilaku Konsumen dengan Pemanfaatan Pelayanan 
Kesehatan di Instalasi Rawat Inap Kelas III Rumah Sakit Bhayangkara 
Makassar  
 
Variabel Independen  
Pemanfaatan Pelayanan Kesehatan     
Hasil Uji 
Statistik 
Cukup Kurang Total 
n % n % n % 
Keluarga 
       Cukup 61 80,3 15 19,7 76 100 
p=0,003 
Kurang 10 45,5 12 54,5 22 100 
Motivasi 
       Cukup 60 77,9 17 22,1 77 100 
p=0,041 
Kurang 11 52,4 10 47,6 21 100 
Persepsi 
       Cukup 64 82,1 14 17,9 78 100 
p=0,000 
Kurang 7 35,0 13 65,0 20 100 
Sikap 
              Positif 66 78,6 18 21,4 84 100 
p=0,002 
       Negatif 5 35,7 9 64,3 14 100 
Total 98 100 98 100 98 100  
Sumber : Data Primer, 2013 
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